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论 文 摘 要 
 
进入信息时代 特别是中国进入了 WTO 以后 国内企业面临着来自国
外企业的激烈竞争 以客户为中心的企业的经营策略更是提上日程 客户







全文分六章 第一章是CRM 的概述 主要是介绍CRM 系统的产生 内
容及发展过程 第二章详细描述了如何在企业中建立 CRM 系统 第三章讨
论如何将CRM系统中的数据收集并进入数据仓库(Data Warehouse 以下简
称 DW)的过程 第四章先介绍联机分析处理 On-Line Analytical 
Processing 以下简称 OLAP 和数据挖掘 Data Mining 以下简称 DM
的概念 并实际应用 SPSS 统计软件 Microsoft SQL2000 OLAP 软件和数
据挖掘 DM 软件对 CRM系统中的数据进行联机分析处理 OLAP 和数据
挖掘 DM 并对如何在实际中应用数据分析的结果提出建议 第五章探讨
如何更好对 CRM 的不同应用方面进行提高 以便更好地增进 CRM 系统的应
用效率和效益 第六章是对全文的总结 并提出自己的一些看法和体会  
 
 























A b s t r a c t  
 
  With the arrival of information age and China entering the WTO 
in 2001,Chinese enterprises are facing more and more intensive 
competition from international enterprises. The strategy of 
enterprise must focus on customers need. This is the reason why 
so many Chinese enterprises want to implement customer relationship 
management (CRM)system.   
  The thesis supplies solutions for two different construction 
stages of CRM system in Chinese enterprises.The first solution is 
how to set up the CRM system in enterprise from scratch.The second 
solution is how to design data warehouse(DW)and using on-line 
analytical processing(OLAP)software or data mining(DM) software in 
the customers transaction data already collected in the CRM system 
of enterprises. 
  The thesis consists of six chapters.The first chapter is the 
introduction of the CRM system.The second chapter instructs 
detailly how to construct CRM system in enterprise step by step.The 
third chapter discusses how to design the data warehouse and 
transform the data in the CRM system into data warehouse.The fourth 
chapter is about how to apply the result from the using SPSS,MS SQL 
2000 OLAP software and DM software to do some analysis in the data 
collected in data warehouse.The fifth chapter suggests how to 
improve the efficiency of CRM system in the operation of 
enterprise.The sixth chapter is the conclusion of the thesis and 
some personal advice. 
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序  言 
由于本人对利用信息技术 IT 来提高工作的效率和效益很感兴趣 因此一直对信
息技术日新月异的发展保持关注 论文为什么会选择这个题目 客户关系管理系统的建
立 数据收集和分析 其实原因很简单 现在企业运作都是以客户为中心 各种不同类
型关于客户的数据对企业来说是很重要的资源 以前很多企业要么把现存众多客户的数据







见 广为人知的 而是隐藏在数据后的模式 但是要注意数据挖掘得出的模式 不一定是
有效的 还是应该在经过一定的小范围的检验后才能在现实世界中大规模地应用  
本文主要是讨论如何建立企业的CRM系统并收集客户不同方面的数据 并对其加以分
析 最后应用在企业的运作中 文章介绍了 CRM的结构 作用及其建立的方法 分析企业
的运作对数据的需求之后 设计和建立数据仓库 讨论如何将企业CRM系统中不同方面的
客户数据进行预处理并输入数据仓库 利用联机分析处理和数据挖掘工具对数据仓库中的
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第一章 CRM 系统的概述 
1 1   C R M 系统的产生    
在对客户关系管理 Customer Relationship Management 以下简称CRM 的广泛理
解中 最简单的定义就是 管理所有的与客户的相互作用 CRM起源于1980年代初提出
的 接触管理 Contact Management 即专门收集整理客户与公司联系的所有信息
到1990年代初期则演变成为包括电话服务中心与支援资料分析的客户服务 Customer 
Care 经历了近二十年的不断发展 CRM不断演变发展并趋向成熟 最终形成了一套完
整的理论体系  
当人类社会从农业经济时代进入到工业经济时代 在历时两个多世纪的工业经济时
代 整个社会的生产能力不足 商品匮乏 为此 企业依据亚当 斯密的 劳动分工 原
理组织规模化大生产 以取得分工效率和最大限度地降低成本 同时通过建立质量管理体
系以控制产品质量 从而取得市场竞争优势 因此工业经济时代是以 产品 生产为导向
的 卖方市场 经济 也就是产品经济时代 产品生产的标准化及企业生产的规模大小决
定其市场竞争地位 企业管理最重要的指标就是成本控制和利润最大化  
    随着工业经济时代生产力的不断发展 逐步改变了全社会生产能力不足和商品短缺的
状况 并导致了全社会生产能力的过剩 商品极大地丰富并出现过剩 此时客户选择空间
及选择余地显著增大 客户需求开始呈现出个性化特征 因此 企业管理不得不从过去的
产品 导向转变为 客户 导向 标准化和规模化生产方式不得不让位于多品种小批量
的生产方式 企业取得市场竞争优势最重要的手段不再是成本而是技术的持续创新 企业
管理最重要的指标也从 成本 和 利润 转变为 客户满意度  
    为了提高 客户满意度 企业必须要完整掌握客户信息 准确把握客户需求 快速
响应个性化需求 提供便捷的购买渠道 良好的售后服务与经常性的客户关怀等 在这种
时代背景下 CRM理论不断完善 并随着Internet和 WEB技术的广泛应用而推出CRM软
件系统  
1 2   C R M 系统中的管理思想 
为了更好地认识和利用CRM系统 必须对蕴藏在CRM系统中的核心管理思想有一定的
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首先企业应该认识到客户是企业发展最重要的资源之一 企业发展需要对自己的资源
进行有效地组织与计划 随着人类社会的发展 企业资源的内涵也在不断扩展 早期的企
业资源主要是指有形的资产 包括土地 设备 厂房 原材料 资金等 随后企业资源概
念扩展到无形资产 包括品牌 商标 专利 知识产权等 后来 人们认识到人力资源成
为企业发展最重要的资源 时至工业经济时代后期 信息又成为企业发展的一项重要资源
乃至人们将工业经济时代后期称之为 信息时代 由于信息只有经过加工处理变为 知
识 才能促进企业发展 为此 知识 成为当前企业发展的一项重要资源 在人类社会
从 产品 导向时代转变为 客户 导向时代的今天 客户已成为当今企业最重要的资源
之一 CRM系统中对客户信息的整合集中管理体现出将客户作为企业资源之一的管理思





企业营销能力 降低营销成本 控制营销过程中可能导致客户抱怨的各种行为 这是CRM
系统的另一个重要管理思想  
第三是企业必须进一步延伸企业供应链管理 1990年代提出的企业资源计划





之间信息交流的组织边界 建立起企业自己的B2B网络营销模式 CRM与 ERP系统的集成
运行才真正解决了企业供应链中的下游链管理 将客户 经销商 企业销售部全部整合到
一起 实现企业对客户个性化需求的快速响应 同时也帮助企业清除了营销体系中的中间
环节 通过新的扁平化营销体系 缩短响应时间 降低销售成本  
1 3   C R M 系统的内容 













第一章  CRM 系统的概述 
-  - 4
CRM系统包括两个组成部分分别是操作性CRM OPERATIONAL CRM 以下简称OCRM
系统和分析性CRM ANALYTICAL CRM 以下简称 ACRM 系统 结构如图1-1所示  
   
图 1 - 1 C R M 的基本功能模块组成 
 
                  




资料来源 AMTEAM 网站 http://www.AMTeam.org    2001 年 5 月    
1 3 2   C R M 操作功能模块 
CRM操作功能模块包括客户管理 联系人管理 时间管理 潜在客户管理 销售管理
电话销售 营销管理 电话营销 客户服务 呼叫中心 合作伙伴关系管理 电子商务等
以下对其中的一些功能进行详细的介绍  
1.客户管理 主要功能有 客户基本信息 与此客户相关的基本活动和活动历史 联
系人的选择 订单的输入和跟踪 建议书和销售合同的生成  
2.联系人管理 主要作用包括 联系人概况的记录 存储和检索 跟踪同客户的联系
如时间 类型 简单的描述 任务等 并可以把相关的文件作为附件 客户的内部机构的
设置概况  
3.时间管理 主要功能有 日历 设计约会 活动计划 有冲突时 系统会提示 进
行事件安排 如约会 会议 电话 电子邮件 传真 备忘录 进行团队事件安排 把事
件的安排通知相关的人 任务表 预告/提示 记事本 电子邮件 传真  
4.销售管理 主要功能包括 组织和浏览销售信息 如客户 业务描述 联系人 时
间 销售阶段 业务额 可能结束时间等 产生各销售业务的阶段报告 并给出业务所处
阶段 还需的时间 成功的可能性 历史销售状况评价等信息 对地域 省市 邮编 地
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设置 根据利润 领域 优先级 时间 状态等标准 用户可定制关于将要进行的活动
业务 客户 联系人 约会等方面的报告 销售费用管理 销售佣金管理  
5.营销管理 主要功能包括 产品和价格配置器 在进行营销活动 如广告 邮件
研讨会 网站 展览会等 时 能获得预先定制的信息支持 把营销活动与业务 客户
联系人建立关联 提供类似公告板的功能 可张贴 查找 更新营销资料 从而实现营销
文件 分析报告等的共享 安排新事件 如研讨会 会议等 并加入合同 客户和销售代
表等信息 信函书写 批量邮件 并与合同 客户 联系人 业务等建立关联 邮件合并
生成标签和信封  
6.呼叫中心 主要功能包括 呼入呼出电话处理 互联网回呼 呼叫中心运行管理
电话转移 路由选择 报表统计分析 管理分析工具 通过传真 电话 电子邮件 打印
机等自动进行资料发送 呼入呼出调度管理  
7.电子商务 主要功能包括 个性化界面 服务 网站内容管理 订单和业务处理
销售空间拓展 客户自助服务 网站运行情况的分析和报告  
1 3 3   C R M 分析功能模块 
采用数据仓库和数据集市技术 及建立在联机分析处理和数据挖掘基础上的知识管理
和商业智能  
1.知识管理 主要功能包括 在站点上显示个性化信息 把一些文件作为附件贴到联
系人 客户 事件概况等上 文档管理 对竞争对手的Web站点进行监测 如果发现变化
的话 会向用户报告 根据用户定义的关键词对Web站点的变化进行监视  
2.商业智能 主要功能包括 预定义查询和报告 用户定制查询和报告 可看到查询
和报告的SQL代码 以报告或图表形式查看潜在客户和业务可能带来的收入 通过预定义
的图表工具进行潜在客户和业务的传递途径分析 柱状图和饼图工具 系统运行状态显示
器 能力预警 对数据建立数据仓库并进行数据驱动的挖掘  
1 4   C R M 系统的作用  
    在实践中 需要在客户关系的各个阶段使用与客户相关的信息来预测与客户的相互作
用 这里将客户关系的各个不同阶段定义为客户生命周期  
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1 4 1   吸引新客户 
在 CRM 中的第一步是识别潜在客户然后将他们转变成真正的客户 下面举 Big Bank 
and Credit Card Company(以下简称 BB&CC)为例来说明数据挖掘是如何帮助 BB&CC 降低
获取新客户的成本 BB&CC每年进行直接邮寄活动 向一百万潜在的客户寄出提供了申请
信用卡的邮件 在人们填写信用卡申请后 BB&CC必须判断申请是否有风险 然后决定接
受他们成为自己的客户还是该拒绝他们的申请 统计显示大约 6%的人在接到邮寄后会提




次邮寄活动的总成本为1 000 000美元 在接下来的两年里 那1万人将为 BB&CC产生
大约 1 250 000美元 每人约125美元 的收益 结果从邮寄活动获得净利润为250
000美元 数据挖掘可以改善这个回报率 它可以帮助使促销活动的成本更有效 有关使
用数据挖掘前后的数据如表1-1所示  
 







邮寄的数目 1 000 000 7 5 0 0 0 0  (250 000) 
邮寄成本(美元) 1 000 000 7 5 0 0 0 0  (250 000) 
邮寄响应的数目 10 0 0 0  9 0 0 0  ( 1 0 0 0 )  
每个响应的毛利(美
元) 
12 5  1 2 5  0  
毛利(美元) 1 250 000 1 125 000 (125 000) 
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模型的成本(美元) 0 4 0 0 0 0  4 0 0 0 0  
最终利润(美元) 25 0 0 0 0  3 3 5 0 0 0  8 5 0 0 0  
资料来源 SPSS 网站 http://www.spss.com 2001 年 4 月  
 
首先 BB&CC发送了50 000个邮件做测试并仔细分析结果 使用决策树建立预测模
型来显示谁将对邮寄做出响应 用神经网络建立信用评分模型 接着BB&CC结合这两个模
型来发现那些满足信用评定而且最可能对 邮件 产生响应的人群 BB&CC运用这一模型
再给邮件列表中剩下的950 000个人选择700 000发送邮件 结果显示 从这750 000
包括测试的50 000 件邮件中 BB&CC获得了 9000份信用卡申请 这就是说 响应率
从1%提高到了1.2% 提高了 20% 邮寄的纯利润增加了 125 000美元 甚至扣除由于数
据挖掘而产生的软件 硬件和人力方面费用40 000美元 纯利润还增加了85 000美元  
1 4 2   提高现有客户的价值 
以 Big Sam s Clothing 以下简称 Big Sam s 公司为例来说明如何提高现有客
户的价值 当 Big Sam s 第一次将网站投入运行时 没有什么个性化的内容 网站只是
商品目录的在线翻版 并没有利用 Web现存的销售机会 原来的产品目录手册常常简单地
按照用户挑选产品的类型对商品进行分组 然而在在线商店中商品分组可能是完全不同
的 它常常以客户考虑购买商品的补充条目为基础 如果客户已经有过Big Sam s 的订
单记录 它就会告诉客户那些可能引起特殊兴趣的新商品 当客户注意到一件特殊的商品
如一件防水皮大衣时 Big Sam s 会建议在此购买中需要补充的其它条目 网站特别的
地方还在于 它不仅考虑客户看到的条目 而且还考虑客户的 购物篮 中的商品 结果
就会产生更加客户化的推荐  
首先 Big Sam s 使用类聚的方法来发现哪些商品自然地分在一组中 有一些的类
聚是十分明显的 如衬衫和短裤 另一些的类聚可能是令人惊讶的 如关于沙漠探险的书
和医疗工具包 这些类聚用来在当客户看到其中的一个产品时 向他提出购买另一个相关
商品的建议 Big Sam s 接着进行客户分析来帮助识别哪些会对添加在商品目录中的新
商品感兴趣的客户 Big Sam s 所做的建议客户购买那些挑选出来的产品不仅仅带来销
售的增加 而且巩固了客户关系 调查显示Big Sam s 被看作是一个衣物和装饰品方面
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努力为 Big Sam s带来了盈利 它在重复销售 每一客户的平均销售量和销售商品的平
均范围等方面带来了一个重大的 可测量的提高  




经历 8%的客户减少率 这意味着如果公司拥有 100 万客户 则每月会有 8 万的客户离它
而去 寻找新客户的成本为每个 200 美元 因此公司每月少了 8 万的客户等于损失 16
000 000美元  
KownService 要做的第一件事就是准备用来预测哪些客户会离开的数据
KownService 需要从客户数据库中选择 KownService 的大多数用户是进行拨号连接 所
以KownService知道每一个客户连接到Web所用的时间 KownService也知道客户计算机
的传输的数据量 一个用户所拥有的Email账号的数量 Email信息发送和接收的数量以
及客户的账单历史 另外 KownService还有客户的人口统计数据  




KownService 确定可能的计划和可以诱使客户留下的提议 KownService 建立模型来预测
每一个的用户的需要以提供有针对性的提议用以防止客户流失  
应用数据挖掘分析得到的结果是 KownService的客户离开率由 8%下降到 7.5% 这样
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        表 2-1 G A R T N E R 公司提出的企业实施 C R M 成熟度模型    
阶段 得分 描述   定义 例子 
优秀 6 最大 理论上最高的成就  






















 0 无 到现在都没有主动在CRM上采取行动  
资料来源 GARTNER 网站 http://www.gartner.com  2001 年 5 月  
 
一个企业如果要实施CRM 首先应该要用GARTNER的 CRM成熟度模型来对照自己的企
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查并加以对照要实施CRM企业自身的实际情况 以典型的企业为目标 向典型的企业学习
应采取的措施  
2 2   应用 CR M 系统成功模型及建立 CR M  的步骤 
如果企业决定要实施 CRM 就应注意在企业中应用 GRANTER公司提出的成功实行 CRM
的公司八大主要特性的模型 此特征模型如表2-2所示  
 
表 2 - 2 G A R T N E R 的成功 C R M 必须注意的八大特性模型 
1 CRM愿景 领导才能 市场定位 价值提出 
2 CRM战略 目标 区分 有效交互 
 
方向 












5 CRM过程 客户生命周期 知识管理 
6 CRM信息 数据 分析 市场调查 
7 CRM技术 应用 IT架构 











实施 CRM应该分为三个步骤 应用业务集成 业务数据分析和决策执行  
应用业务集成应将独立的市场管理 销售管理与售后服务进行集成 提供统一的运作
平台 将多渠道来源的数据进行整合 实现业务数据的集成与共享 这一环节的实现 使
得企业可以在系统内得到各类数据的忠实记录  
业务数据分析是指对CRM系统中的数据进行加工 处理与分析 这将使企业受益非浅
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务数据仓库 DW 的处理手段 对数据做进一步的加工与数据挖掘 DM 分析各数据指





增强与客户之间的联系 使业务运作更适应市场的要求  
CRM的实现 应该从两个层面进行考虑 其一是进行管理的改进 其二是向这种新的
管理模式提供信息技术的支持 管理的改进是CRM成功的基础 而信息技术则有利于提高
CRM工作的效率  
在管理的改进方面 可以从如下四个方面着手  





流程 客观设置流程中的岗位 清晰描述了岗位的职责 完善保证职责有效完成的制度体
系 建立考评岗位工作情况的定量指标体系  
第四是持续改善 形成稳定的公司文化  
在 CRM系统的实施方面 可以遵循如下的具体路径  
1.成立 CRM选型和实施小组  
2.结合企业的IT规划 制定 CRM规划  
3.评价和比较不同的CRM方案  
4.购置服务器和其它硬件设备  
5.了解软件与现有ERP系统 硬件和数据库的兼容性  
6.购置数据库 系统软件和应用软件  
7.软硬件服务器的安装  
8.系统软件和应用软件的安装  
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